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Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación 
del Método kaizen  para mejorar  la Productividad en el proceso de entrega de 
productos del área de Distribución de  la empresa Backus & Johnston S.A.A, Ate 
– Vitarte, 2017”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo para obtener el Título Profesional de Ingeniero 
Industrial, la cual consta de: 
 
Capítulo uno se presenta la realidad problemática, trabajos previos, conceptos 
teóricos, formulación del problema, justificación, objetivos e hipótesis del método 
Kaizen ; los mismos que fundamentan y brindan el soporte a la investigación.  
Capítulo dos de desarrolla la parte metodológica, donde se describe el diseño y 
tipo de investigación, la población, muestra y muestreo, se detallan las variables, 
técnicas e instrumentos, así como los métodos utilizados para el análisis de datos 
y finalmente se hace mención a los aspectos éticos.  
Capítulo tres se presenta la mejora paso a paso y desarrolla los resultados 
procesados en el SPSS versión 24.  
Capítulo cuatro se presentan, explican y discuten los resultados en función a los 
antecedentes presentados en la investigación y siempre soportándose en las 
bases teóricas.  
Capítulo cinco se presentan las conclusiones, los cuales se relacionada con los 
objetivos de la presente trabajo de investigación.  
Capítulo seis se detalla las recomendaciones relacionándose con las hipótesis, 
luego del procesamiento de datos de los instrumentos empleados.  
Capítulo siete se presentan las fuentes bibliográficas citas en la investigación de 
acuerdo a la norma ISO – 690.  
Anexos se presenta la matriz de consistencia, los instrumentos de recolección de 
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La presente tesis buscó implementar el método Kaizen en el proceso de entrega 
de productos para incrementar la productividad de la empresa Backus & Johnston 
en la ciudad de Lima en el año 2017, a través de fichas de control, capacitación y 
de buenas prácticas de atención al cliente final; puesto que actualmente la 
productividad es baja.  
 
La metodología utilizada es cuantitativa, el Diseño de la Investigación es Cuasi 
Experimental y por su finalidad es aplicada. La población está constituida por 6 
meses, y cuya muestra está a su vez también conformada por 6 meses, para ello 
se utilizaran la observación experimental, de campo y el análisis documental, 
siendo los instrumentos utilizados las fichas de observación y registro. Los datos 
recolectados fueron procesados y analizados usando el software SPSS versión 
24. Los datos analizados y procesados denotan valores normales y se concluye 
que las hipótesis alternas son verdaderas, con las que se procede a discutir en 
función de los resultados, antecedentes y sostenido siempre con la teoría; 
finalmente se describe las recomendaciones a tener en cuenta y la bibliografía 
utilizada en el desarrollo de la presente investigación. 
 
Los resultados de  la  implementación de la metodología Kaizen  permitió mejorar 
la productividad en 37.35%, siendo relevante para la empresa en cuanto  permitió 
un ahorro sustancial de S/. 756 250.00 en alquiler de unidades para poder atender 
el mercado, del mismo modo permitió  reducir las anomalías por asaltos en S/. 2 
647.00 y billetes falsos en S/.  9 645.00. 
 






The present thesis sought to implement the Kaizen method in the process of 
product delivery to increase the productivity of the company Backus & Johnston in 
the city of Lima in 2017, through control cards, training and good practices of 
attention to the Final client; Since productivity is currently low. 
 
The methodology used is quantitative, the Design of the Research is Quasi 
Experimental and its purpose is applied. The population is made up of 6 months, 
and the sample is also conformed for 6 months, for which experimental 
observation, field and documentary analysis will be used, the instruments used 
being the observation and registration sheets. The collected data were processed 
and analyzed using the SPSS software version 24. The data analyzed and 
processed denote normal values and it is concluded that the alternative 
hypotheses are true, with which it is proceeded to discuss in function of the 
results, antecedents and always sustained with the theory; Finally, we describe the 
recommendations to be taken into account and the bibliography used in the 
development of this research. 
 
 
The results of the implementation of the Kaizen methodology allowed to improve 
the productivity in 37.35%, being relevant for the company as it allowed a 
substantial savings of S /. 756 250.00 in rent of units to be able to serve the 
market, likewise allowed to reduce the anomalies by assaults in S /. 2 647.00 and 
counterfeit notes in S /. 9 645.00. 
 














































1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA 
 
Al terminar la segunda guerra mundial, Japón era un país sin futuro claro. Ciento 
quince millones de personas habitaban un archipiélago de islas de pocos recursos 
naturales, sin materia prima, sin energía y con escasez de alimentos. 
 
La industria japonesa era desastrosa, ni los mismos orientales querían sus 
productos faltos de calidad y diseño. En 1949 se formó la JUSE (Unión Japonesa 
de Científicos e Ingenieros). Ésta se da a la tarea de desarrollar y difundir las 
ideas del Control de Calidad en todo el país. 
 
El Dr. William Edwards Deming era uno de los grandes expertos de control de 
calidad que había desarrollado una metodología basada en métodos estadísticos. 
Deming insistía en no describir funciones cerradas, suprimir objetivos numéricos, 
no pagar por horas, romper las barreras departamentales y dar más participación 
a las ideas innovadoras de los trabajadores. 
 
En 1950 Deming fue invitado a Japón para enseñar el control de calidad 
estadístico en seminarios de ocho horas organizados por la JUSE. Como 
resultado de su visita se crea el premio Deming. 
 
En 1954 es invitado por la JUSE Joseph M. Juran para introducir un seminario 
sobre la administración del control de calidad. Esta fue la primera vez que el CC 
fue tratado desde la perspectiva general de la administración. Los aportes de 
Juran junto con los de Deming fueron tomados en Japón, para reestructurar y 
reconstruir su industria, e implantados como lo que ellos denominaron 
“Administración Kaizen”. La mejora continua se transforma en la clave del cambio, 
en la principal estrategia del management japonés, y comienza a reemplazar en 
ese sentido a la inspección tradicional de productos. 
 
Kaoru Ishikawa tuvo también una participación determinante en el movimiento de 
control de calidad en el Japón. Introdujo el concepto de “Control de Calidad en 




apta para recibir el Premio Deming, los Círculos de Calidad y los Diagramas de 
Causa y Efecto. 
El legado de Deming, Juran e Ishikawa ha cruzado las fronteras y su 
reconocimiento mundial se hizo evidente en los años ochenta, con la 
transformación de Japón y su mérito de haberse convertido en la primera potencia 
económica del planeta. 
 
La palabra Kaizen proviene de la unión de dos vocablos japoneses: KAI que 
significa cambio y ZEN que quiere decir bondad. 
 
La esencia del Kaizen es sencilla y directa: Kaizen significa mejoramiento. Más 
aún, significa mejoramiento progresivo, continuo, que involucra a todos en la 
organización –alta administración, gerentes y trabajadores-. Kaizen es asunto de 
todos. La filosofía Kaizen supone que nuestra forma de vida –sea nuestra vida en 
el trabajo, vida social o vida familiar- merece ser mejorada de manera constante. 
Todas las personas tienen un deseo instintivo de mejorarse. 
 
Kaizen es un enfoque humanista, porque espera que todos participen en él. Está 
basado en la creencia de que todo ser humano puede contribuir a mejorar su 
lugar de trabajo, en donde pasa una tercera parte de su vida. 
 
Kaizen es una estrategia dirigida al consumidor para el mejoramiento. Comienza 
comprendiendo las necesidades y expectativas del cliente para luego satisfacerlas 
y superarlas. Se supone que a la larga todas las actividades deben conducir a una 
mayor satisfacción del cliente. 
 
Debemos entender que Kaizen es un camino, un medio, y no un objetivo en sí 
mismo, es una manera de hacer las cosas, una forma de gestionar la 
organización. 
 
Típicamente en una compañía hay dos tipos de actividades. Por un lado tenemos 
actividades que agregan valor, por el cual los clientes están dispuestos a pagar; y 




no paga. El Kaizen se basa en detectar y eliminar todas aquellas actividades que 
no agregan valor a la compañía. 
 
El mensaje de la estrategia Kaizen es que no debe pasar un día sin que se haya 
hecho alguna clase de mejoramiento en algún lugar de la compañía. A los 
ingenieros de las plantas japonesas con frecuencia se les previene, “No habrá 
ningún progreso si ustedes continúan haciendo las cosas de la misma manera 
todo el tiempo”. 
 
En América Latina hay diversas empresas que se han comprometido con la 
calidad total. Sin embargo, en la región hay una gran cantidad de empresas y 
prueba de ello son las empresas de servicios públicos. De hecho, los problemas 
que teníamos antes como falta de abastecimiento, altos precios o cortes del 
servicio ya han quedado superados, tenemos nuevos problemas, pero no contar 
con un teléfono porque su costo es alto, eso ya no se da. Tenemos nuevos 
problemas, pero sin duda hay un compromiso de esas empresas con la calidad. 
 
Las empresas en un mundo globalizado como el de hoy, en donde la 
globalización ha dejado de ser un término o un concepto para transformarse en 
una realidad  a través de los Tratados de Libre Comercio y los procesos de 
integración económica, están obligadas a ser competitivas y a ofrecer productos y 
servicios de calidad porque si no lo hacen serán sustituidas del mercado por 
aquellas empresas que sí apuestan a la calidad, ya sean del mismo país o 
provenientes de otros países. 
 
Además, hay que tener presente que las empresas comprometidas con el 
desarrollo de sistemas de calidad total normalmente no solo aplican mecanismos 
para mejorar sus procesos, sino que normalmente buscan cuidar el medio 
ambiente y desarrollar una cadena de proveedores que también apuesten por la 
calidad total, lo que se transforma en un círculo virtuoso que a largo plazo 
beneficia a sus países porque generan un reconocimiento paulatino a nivel global 
como ha pasado con países como Alemania y Japón, que después de la segunda 




productos son valorados por ello, a pesar de que hace años eran considerados 
como de bajo valor. Afortunadamente en América Latina tenemos productos de 
muy buena calidad. 
 
A nivel nacional en el Perú y en las regiones existen un grupo de empresas 
dedicadas a seguir una cadena de  servicio integrado de calidad, con respecto al 
nivel de servicio prestado a su consumidor final, donde el cliente es la razón de 
ser  de la empresa. 
 
La empresa en estudio y con razón social: Grupo Cervecero Backus & Johnston. 
S.A. cual tiene como actividad económica principal, la elaboración, envasado, 
venta, distribución y toda clase de negociaciones relacionadas con bebidas 
malteadas y maltas, bebidas no alcohólicas y aguas gaseosas. La compañía tiene 
capacidad para llegar a 300,000 puntos de ventas por semana, a través de 43 
centros de distribución y 143 canales mayoristas a nivel nacional. Además 
mantiene una estructura organizada  de 550 territorios de venta con 535 vehículos 
de reparto. Siendo sus principales puntos de venta son las bodegas quienes 
representan aproximadamente el 50 % de sus ventas. La empresa cervecera 
tiene como visión: “Ser la mejor empresa en el Perú admirada por: Crecimiento 
del valor de la participación del mercado a través de su portafolio de marcas, 
otorgar el más alto retorno de inversión a sus accionistas, ser el empleado 
preferido y ser modelo de gestión”. Siendo su misión: “Poseer y potenciar las 
marcas de bebidas locales e internacionales preferidas por el consumidor”. 
Siendo materia de estudio y análisis de mejora el área de distribución, quien tiene 
deficiencias en la forma de cómo está llegando a sus clientes. La problemática se 
identificó ante la falta de: Aplicación del Método kaizen para la mejorar  la 
productividad  en el proceso de entrega de productos del área de distribución de  
la empresa  Backus & Johnston S.A., Ate - Vitarte, 2017.  
 
Es importarte superar y minimizar los costos de distribución, revisando y 
observando minuciosamente a todas las áreas de la cadena comercial 
comprometidas con la empresa asumiendo un solo compromiso de mejora 




La estructura de la problemática en el Grupo Cervecero Backus & Johnston, 
señala, si no alcanzamos los indicadores del manejo de costos de distribución de 
los productos la empresa no se podrá satisfacer a los colaboradores, clientes, 
accionistas, y por ende la rentabilidad  disminuye significativamente. El Perú es un 
país cervecero, que pese a las limitaciones económicas que la mayoría de la 
población pueda tener, siempre consumirá cerveza. A pesar de lo mencionado en 
el punto anterior, el Perú se encuentra en desventaja con otros países de la 
región al comparar sus consumos de cerveza. Esto se debe a la mayor cantidad 
de oferta que ellos tienen y que nosotros recién estamos experimentando, sin 
embargo, nuestras cifras muestran un notorio incremento en los últimos años 
gracias a la incursión en el mercado de marcas pertenecientes a nuevas 
empresas que han roto aquel monopolio que limitaba nuestro consumo. La 
problemática se identificó ante la falta de un circulo de procesos de calidad en la 
entrega de productos a los consumidores  finales, en efecto se plantea como 
problema la falta de: Aplicación  del método Kaizen para la mejorar la 
productividad en el proceso de entrega de productos del área de 
distribución de  la empresa  Backus & Johnston S.A.A, Ate - Vitarte, Lima 
2017. 
 
DIAGRAMA DE ISHIKAWA 
Según GUTIERREZ (2014, p.206), respecto al diagrama de Ishikawa, manifiesta 
que: Es un método grafico mediante el cual se representa y analiza la relación 
entre un efecto (problema) y sus posibles causas que la originan. 
 
Con el diagrama de Ishikawa elaborado con el método de las 6M en el cual 
consiste en causas potenciales en seis ramas, se realizó  considerando la 
problemática en el proceso de entrega de productos  podemos observar los 
problemas que afectan  y  las posibles causas  de las mismas, identificadas en el 



















En el diagrama podemos observar  las 6 Ms compuestas por las materiales, mano de  obra, método de trabajo, maquinaria, 
medio ambiente  y medición  también se presentan sus principales problemas de cada rama lo cual nos ayudara a tomar 
decisiones sobre los problemas  del área Diagrama de Pareto de la empresa. 
Según GUTIERREZ (2014, p.193), respecto al diagrama de Pareto, manifiesta que: es un gráfico especial de barras cuyo campo 
de análisis o aplicación son las variables o datos categóricos. Su objetivo es ayudar a localizar el o los problemas vitales, así 








Figura N°. 2: Diagrama de Pareto de las principales causas de  la  baja 




Con el presente diagrama de Pareto podemos tener de manera gráfica la mayor 




claramente  los causales  que corresponden al 80% del problema en base de 
estudio. 
 
1.2.  ESTUDIO PREVIOS 
 
1.2.1. Antecedentes Internacionales 
Para  guiar esta investigación se recurrió a antecedentes  como Montiel, C. 
Análisis y Propuesta de mejora del proceso de manufactura de productos de línea 
blanca utilizando la metodología Kaizen. Para lograr el grado de Ingeniero 
Industrial. Universidad Iberoamericana. 2014, p.114. 
 
El objetivo principal de este trabajo fue de dar  a conocer una propuesta el cual 
genere un cambio total dentro del área  de procesos, incrementando la 
productividad sin afectar los costos ni encareciendo el producto final al 
consumidor. La empresa ha implementado varios procesos de mejorar continua y 
sigue en busca de herramientas el cual generen positivamente en el crecimiento y 
desarrollo organizacional. Contaban con una alta  deficiencia en los procesos de 
elaboración, así como altos índices de mano de obra encarecida por trabajos 
extras, altos desperdicios  y mermas.  El proyecto da inicio con un diagnostico 
situacional del  área, teniendo una semana de recolección de datos  para 
comenzar a dar forma la manera de alinear la metodología Kaizen. La empresa 
aplico la Manufactura Esbelta, herramienta que ayudara a eliminar todas las 
operaciones que no agreguen valor al producto, servicio y a los procesos. El 
resultado del mismo es un incremento del 11.3% de la producción, reducción de 
tiempos en un 54%, se logró una reducción de 70% en  inventarios de procesos y 
un 17 % en Mano de Obra. Este trabajo  debe ser tomado solo como una 
referencia de un caso exitoso de aplicación de algunas herramientas de 
manufactura esbelta y no como una estrategia de implementación de dicha  
filosofía. 
 
Sanchez, A. Aplicación de las 7 herramientas de la Calidad a través del ciclo de 




Pasamanería S.A. Para obtener el grado de Ingeniero Industrial. Universidad de 
Cuenca, Ecuador. 2013, p.108. 
 
El objetivo principal de este trabajo fue una propuesta que contribuya con el 
mejoramiento de las actividades realizadas en la sección análisis de datos para el 
control de hilas. La empresa tiene una notable falta de planeación de sus 
actividades por desconocimiento de los tiempos estándar en el área de 
producción en general. Se realizó inicialmente un diagnóstico para establecer la 
situación actual de la empresa y el desarrollo de las diferentes actividades. Por lo 
tanto se pudo determinar que el método   más adecuado por aplicar fue las de las 
7 herramientas de la calidad el cual ayudan a analizar los problemas junto con el 
ciclo de mejora continua (PHVA), mas no ayudan a solucionar los problemas, ya 
que las soluciones deben plantear las persona en las reuniones de trabajo, y 
nacen de los operarios, que son quienes conocen más el proceso productivo en el 
que trabajan. 
 
Flores, M. Aplicación del sistema Kaizen en la industria de empaques flexibles. 
Para obtener el grado  de Ingeniero Industrial. Universidad de San Carlos de 
Guatemala. 2014, p.167. El objetivo principal fue la de mantener la calidad de sus 
productos hacia el consumidor final, ya que  se  estaba presentando  falencias en 
los procesos de producción de empaques causado por la obstrucción de película, 
impresa por flexografía, cortada, revisada y empacada. Finalmente luego de un 
mes de retroalimentación con respecto  a captar  toda información relevante para 
el diagnóstico situacional del área. Se concretó que aplicar el programa de 
mejoramiento Kaizen  en el área de producción  estimulo la participación de todos 
los colaboradores responsables. 
 
Llegando a  mejorar los índices de desperdicios, tiempos muertos así como la 
productividad en cada proceso. Resaltando que  la participación de cada 







1.2.2. Antecedentes Nacionales 
 
Huanca, S. Aplicación de una mejora continua para una Lavandería en el Área de  
lavado al seco. Pará obtener el grado de  Ingeniero industrial, presentado en la 
facultad de ingeniería industrial  de la universidad de San Martin de Porres en la 
ciudad de Lima, Perú 2014, p.188. El cual tiene como objetivo maximizar el 
rendimiento y la calidad del servicio, encontrándose falencias en las metodologías 
y procesos, así como no contar con manuales y guías de seguimiento y control, 
todo esto  conlleva a una  baja productividad en el servicio de la empresa. Como 
etapa inicial del procesos de recopilo información de las áreas involucradas en 
todo el proceso de lavado, implementado  manuales de procesos  y metodologías 
prácticas de trabajo, del mismo modo se recalcularon y analizaron los costos de 
calidad y  servicio. 
 
El autor aplico el ciclo Deming (PHVA), en sus cuatro etapas (Planificar, Hacer, 
Verificar y Actuar),  así como herramientas de control y seguimiento el cual 
contribuyo a mejorar los procesos e  incrementar la productividad en un 15%. 
Del mismo modo Rojas, S. Propuesta de un sistema de mejora continua, en el 
proceso de Producción  de productos de Plástico domestico aplicando 
metodología PHVA. Para obtener el grado de ingeniero industrial, presentado en 
la universidad San Martin de Porres en la Ciudad de Lima, Perú 2015, p.94. Quien 
tiene como objetivo  implementar un sistema de mejora continúa focalizado en los 
procesos de fabricación de productos plásticos (ganchos, extensiones, coladores, 
etc.). El mismo que se  sustenta en la corriente teórica en la que se aplica la 
metodología PHVA y  herramientas de calidad al encontrar   deficiencias en el 
proceso de producción al  (falta de estandarización  de los procesos  y métodos 
de trabajo). Todo  lo mencionado ha repercutido en la baja productividad de la 
empresa, con personal  poco motivado a poder cumplir estimados  e indicadores. 
Habiéndose  identificado  todos los aspectos  y antecedentes  con materia de 






Logrando obtener  un ahorro en tiempo de producción de 14 minutos e 
incrementar en su productividad en un 16.32%. Así como  motivar a los 
colaboradores involucrados en estos procesos sobre como discernir  y como 
analizar su producción dentro de su propia área de trabajo, generando un alto 
grado de  valor en todas las áreas. Con este trabajo, se pretendió dejar una guía 
que sirva de base para que otras personas le den continuidad al estudio y lo 
extiendan inclusive a toda el área de producción y puedan contribuir de gran 
manera al mejoramiento de la productividad de la empresa. 
 
Por último, en materia de este estudio la investigación de Reyes, M. 
Implementación del ciclo de mejora continúa Deming para incrementar la 
productividad de la empresa de calzado León. Para obtener el grado de  ingeniero 
industrial, presentado en la universidad Cesar Vallejo en la ciudad de Lima, Perú 
2015, p.165.  Considero como objetivo general  el de maximizar la productividad  
en todos los procesos productivos,  ya que no se  contaba con personal 
capacitado, falta de capacidad logística,  desmotivación de personal así como  la 
falta de control en cada proceso productivo, bajo esta coyuntura se  implementó  
el ciclo Deming, llegando a  contribuir en la productividad de mano de obra  en un 
25%, productividad en materia prima 4%. Del  mismo modo se utilizaron  
herramientas de calidad como la 5”S”, fichas de control  y capacitación en 
aspectos motivacionales  en cada colaborador de la empresa. Esta investigación 
me ayudo ya que al igual que en mi caso está en la búsqueda de la eficiencia 
para encontrar soluciones técnicamente óptimas, a mediano plazo, el cual se 
constituye fundamentalmente en implementar todo un proceso de organización, 
procedimientos y cambios en los comportamientos del personal, que parte del 
cumplimiento de las funciones en todas las instancias relacionadas. 
 
1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
 
1.3.1. Variable Independiente: Método Kaizen 
1.3.1.1. Definición de Kaizen 




ideogramas japoneses: kai que significa cambio y zen que quiere decir para 
mejorar. Entonces, puede decirse que significa cambio para mejorar  y se 
interpreta como mejoramiento continuo. La esencia e importancia del Kaizen se 
basa en la simplicidad como medio para mejorar los estándares de los sistemas 
productivos y de gestión de las empresas. Debe ser un mejoramiento continuo y 
permanente en el tiempo, que involucra a todos en la organización, desde la alta 
gerencia hasta los niveles operativos y en donde la capacidad de analizar, 
motivar, dirigir, controlar y evaluar constituye la razón de ser. 
 
El presente estudio de investigación se justifica teóricamente porque pone 
práctica los conocimientos teóricos del Método Kaizen (PHVA), en la realidad 
problemática de la empresa; donde se requiere fundamentarlo científica, 
tecnológica y humanísticamente debe determinar el concepto de servicio y 
calidad, lo cual según Navas constituye un grupo  de características  que se 
representan en un producto, es un parecer que describe las características 
propias de un producto o servicio (Navas, 2005). Del mismo modo Gutierrez 
(1997) lo define como un modelo para el mejoramiento continuo de la calidad, lo 
cual genera una ventaja competitiva y el logro de la satisfacción plena de las 
necesidades  y expectativas de los clientes (nivel de servicio). 
 
Para Camisón, el ciclo de Deming es una disciplina clásica que permite la mejora 
de la calidad en todas los procesos de la organización y su uso resulta 
provechoso para la gestión de procesos de mejora, un manual lógico para actuar 
ante cualquier eventualidad, una de las cuales es la solución de problemas 
(Escalante, 2006). A su vez Mejía complementa que el ciclo Deming es una teoría 
que permite orientar de forma ordenada orientada a la satisfacción de los clientes 
y optimizar la productividad de los procesos de la organización (Mejía, 2006). 
 
En el texto de César, C. (2007, p.875) se muestra que “El ciclo PHVA es un 
proceso que, junto con el método clásico de resolución de problemas, permite la 
consecuencia de la mejora de la calidad en cualquier proceso de la organización. 
Supone una metodología para mejorar continuamente y su aplicación resulta muy 




En el ciclo PHVA, la dirección formula planes de mejora utilizando herramientas 
estadísticas. Los operarios aplican el plan a su área de trabajo concreta, 
implementando el ciclo PHVA completo. La dirección y los inspectores 
comprueban si se ha producido la mejora deseada y, por último, la dirección hace 
correcciones si es necesario y normaliza el método exitoso con métodos 
preventivos. Este proceso continúa, de manera que, siempre que aparezca una 
mejora, el método se normaliza y es analizado con nuevos planes para conseguir 
más mejoras”. 
 
Para Escalante, el ciclo Deming comprende cuatro fases básicas: Planear, hacer, 
verificar, actuar. En la fase de planificación se define el problema y se describe el 
proceso. En lo que respecta la fase de hacer se analiza los métodos de medición, 
se define las variables de importancia, se evalúa el volumen del proceso y se 
optimiza el proceso. En la fase de verificar se valida la mejora y por último en la 
fase de actuar se controla y se da un seguimiento al proceso (Escalante, 2006).  
 
Según Camison en la fase de planificar es donde se definen los objetivos y 
determinar las estrategias para lograr los objetivos. La fase de hacer es llevar a 
cabo e implementar la mejora para lograr los objetivos planteados. La fase 
comprobar es la verificación de los resultados y por último la fase actuar es volver 
a la fase una planificar para determinar si la mejora implementada ha funcionado 
(Camison, y otros, 2007).  
 













1.3.1.2. El Ciclo del Kaizen 
Según Gutierrez (2005, p. 285),  El ciclo Kaizen se basa específicamente en las 4 
etapas del ciclo de Deming. 
 
 Planear (Plan). Gutierrez (2005, p. 286) hace mención de que la 
mejor forma de planear es  delimitando y analizando la magnitud del 
problema, buscando las posibles causas, investigando la causa más 
importante y considerar las mediadas remedio. 
 Hacer (Do). Gutierrez (2005, p. 286) también indica que para lograr 
este paso. Se debe poner en práctica las medidas remedio e 
involucrar a los afectados. 
 Verificar (Check). De igual forma, Gutierrez (2005, p. 286), menciona 
que para realizar una verificación se deben analizar los resultados 
obtenidos a través de las herramientas estadísticas. 
 Actuar (Act). Para prevenir la recurrencia del mismo problema, 
Gutierrez (2005, p. 286) afirma que asegurar el resultado, mantener 
vivo el plan de acciones y buscar nuevos temas sin dejar el 
seguimiento a acciones anteriores, es la mejor manera de actuar. 
 
1.3.1.3. Implantación del Ciclo Kaizen 
Gutierrez, L. (2001, p. 167) en el libro Implantación de un sistema Kaizen, 
describe que el programa de implantación debe de tener en cuenta lo siguientes 
aspectos: 
 
 Desarrollo de un compromiso con las metas de la empresa. 
 Definición clara de metas y objetivos. 
 Involucramiento y compromiso de las personas. 
 Premios a los esfuerzos. 
 Establecer incentivos con el personal. No necesariamente en dinero. 
 Debe ser al equipo de trabajo completo. 
 Reconocimiento al esfuerzo y mejoras. 
 Trabajo en equipo. 




 Todos participan en el equipo y todas las ideas son bienvenidas. 
 Liderazgo: el líder debe poner atención y considerar los problemas. 
 Debe saber escuchar, transmitir actitudes e ideas positivas. 
 
1.3.1.4. Reglas Kaizen 
Masaaki I. (1998, p. 176), en el libro ―Como implementar el Kaizen en el sitio de 
trabajo‖, define 10 reglas básicas para esta estrategia de cambio, las Cuales son: 
 Mantener una mente abierta al cambio. 
 Tener una actitud positiva. 
 Opinar. 
 Crear un ambiente de cordialidad. 
 Practicar el respeto mutuo cada día. 
 Tratar a los demás como quiera ser tratado. 
 Una persona, un voto – no posición/rango. 
 Ninguna pregunta es tonta. 
 No es magia bajo la manga es trabajar de manera más inteligente. 
 Entender los procesos difíciles. 
 
1.3.1.5. Herramientas de Implementación Kaizen 
a) Ciclo Deming 
El concepto del ciclo PHVA fue desarrollado originalmente por Walter Shewhart, 
pionero del control estadístico de la calidad y los japoneses terminaron llamándolo 
Ciclo Deming en honor a Edward Deming. Cada paso del ciclo se describe como 
planear, hacer, verificar y actuar. 
 
Gutierrez (2005, p. 285), en el libro calidad Total y Productividad describe al ciclo 
Deming como un plan que se desarrolla de manera objetiva y profunda se 
comprueba en pequeña escala en base a como ha sido planeado, se supervisa si 
se obtuvieron los resultados esperados y se actúa en consecuencia a los 






b) Diagrama Ishikawa 
El diagrama Ishikawa, en honor al doctor Kaouro Ishikawa, (1950) quien según 
Gutiérrez (2005, p. 57). Fue uno de los impulsores de la calidad, describe que él 
fue quien definió éste método gráfico que refleja la relación entre una 
característica de calidad (muchas veces un área problemática) y los factores que 
posiblemente contribuyen a que exista. 
 
Este diagrama puede definirse como la representación gráfica de las relaciones 
múltiples de causa-efecto entre las diversas variables que intervienen en un 
proceso. Normalmente, el objetivo que se persigue es obtener causas 
potenciales, para que en función de ello se definan las contramedidas para 
solucionar el problema de raíz.  
 
c) El Histograma 
Según Gutierrez, H. (2005, p. 119), el histograma es una gráfica de barras que 
permite describir el comportamiento de un conjunto de datos en cuanto a la 
tendencia central, forma y dispersión. Asimismo, afirma también que el uso 
cotidiano facilita el entendimiento de la variabilidad y favorece la cultura de los 
datos y los hechos objetivos. 
Con la observación del histograma, permite identificar, el rango de valores que 
toma una variable, los valore en torno a lo que se agrupan los datos, la 
variabilidad del proceso y los valores extremo, para interpretar los resultados y 
tomar medidas de acción. 
 
d) Diagrama Pareto 
Según Gutierrez, H (2005, p. 145), ―El Diagrama de Pareto es una herramienta 
de análisis que facilita seleccionar el problema más importante, y al mismo 
tiempo, en un principio, centrarse sólo en atacar la causa más relevante. También 
menciona el principio de Pareto conocida como Ley 80-20, la cual reconoce que 
unos pocos elementos (20 %) generan la mayor parte del defecto (80 %). 
 
El diagrama permite mostrar gráficamente el principio de Pareto (pocos vitales, 




unos pocos muy importantes. Mediante la gráfica se colocan los poco que son 
vitales a la izquierda y los muchos triviales a la derecha. 
 
El principal uso que tiene el elaborar este tipo de diagrama es para establecer un 
orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de  
 
Una organización. Evaluar todas las fallas, saber si se pueden resolver o mejor 
evitarlas. 
 
e) Gráficos de Control 
Según la Norma UNE 66006: (1974, p. 82) a través del Manual para el 
Control de la Calidad, establece que  un gráfico de control es un gráfico sobre el 
que se hace corresponder un punto a cada uno de los valores de un estadístico 
calculados sobre muestras sucesivas, en general del mismo tamaño, tomadas 
durante la fabricación. 
 
Gutierrez (2005, p. 189), menciona que la idea básica de un gráfico de control es 
observar y analizar gráficamente el comportamiento de un proceso, con el 
propósito de distinguir las variaciones debidas a causas comunes de las 
ocasionadas por causas especiales (atribuibles) generalmente un gráfico de 
control es utilizado para evaluar si un proceso está dentro de especificaciones o 
dentro del control estadístico del proceso. Se establecen límites inferiores y 
superiores, considerando los requerimientos del cliente. 
 
f) La Estratificación 
Según Gutierrez, H. (2005, p. 143), la estratificación es una poderosa estrategia 
de búsqueda que facilita entender cómo influyen los diversos factores o variantes 
que intervienen en una situación problemática, de tal forma que puedan localizar 
prioridades y profundizar la búsqueda de verdaderas causas de un problema  la 
estratificación es una herramienta estadística del control de calidad que es 
aplicable a cualquiera de las restantes herramientas de Ishikawa y que, al mismo 
tiempo, tiene aplicaciones directas. Estratificar no es más que dividir el conjunto 




homogéneos, a cada subconjunto se le denomina estrato.  La división de los 
datos se efectúa con base en diversos factores que son identificados en el 
momento de obtener los datos.  
 
Por ejemplo, las máquinas, los cabezales, la línea, el proveedor, el día, el turno, 
entre otros.  
 
Son factores de clasificación y, por tanto, de estratificación de los datos, teniendo 
por objeto el identificar el grado de influencia de determinados factores o variables 
en el resultado de un proceso. 
 
g) Diagrama de Dispersión 
De acuerdo a Gutierrez, H. (2005, p. 180) en el libro Calidad Total y 
Productividad, un diagrama de dispersión es una herramienta que permite hacer 
una comparación o análisis gráfico de los factores que se manifiestan 
simultáneamente en un proceso concreto. 
 
Por lo general, este tipo de análisis conduce a tener tres tipos de patrones e 
interpretaciones: la correlación positiva, la cual 2 variables son directamente 
proporcionales; la correlación negativa, la cual muestra una tendencia en aumento 
contra la otra en decrecimiento; y la gráfica sin correlación, cuya tendencia no 
tiene ningún patrón y están dispersos de diferentes formas. Estos gráficos son de 
mucha utilidad para los estudios con enfoque correlacional, como lo es en este 
caso. 
 
h) Hojas de Verificación 
Se utiliza para reunir datos basados en la observación del comportamiento de un 
proceso con el fin de detectar tendencias, por medio de la captura, análisis y 
control de información relativa al proceso. Básicamente es un formato que facilita 
que una persona pueda tomar datos en una forma ordenada y de acuerdo al 
estándar requerido en el análisis que se esté realizando. También son conocidas 






Gutierrez, H. (2005, p. 160) define la hoja de verificación como el formato 
construido especialmente para recabar datos de tal forma que  
 
Sea sencillo el registro sistemático y que facilite la manera de analizar los 
principales factores que intervienen sobre una situación o problema específico. 
 
Figura N°. 4: Sombrilla de Kaizen. 
 
      
Fuente: Kaizen la clave de la ventaja competitiva japonesa (Imai 1989). 
 
1.3.1.6 Ciclo de Mejoramiento Continuo de la Calidad 
(PHVA) 
Gutiérrez (2014),  lo define como un modelo para el mejoramiento continuo de la 
calidad, es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la 
calidad y la productividad en cualquier nivel jerárquico en una organización. Este 






- Planificar: según Cuatrecasas planificar es la determinación de los objetivos y 
métodos. Anticipadamente se debe realizar un estudio de la realidad actual 
(Cuatrecasas, 2010).  
 
Para Summer consiste en determinar la realidad actual y en planificar cómo 
plantear un problema. Se revisan los procesos involucrados para diagnosticar 
cómo se desempeñan en la actualidad, lo cual permite tener un punto de 
comparación para medir la notoriedad de la mejora. La planificación es la fase del 
ciclo que más tiempo requiere, pero a su vez es la más importante. En la 
planificación se siguen los siguientes pasos: aceptar que existe un problema, 
definir con claridad el problema, analizar el problema y determinar las posibles 
causas del problema (Summer, 2006). 
 








-Hacer: según Cuatrecasas consiste en la implementación de las acciones 
establecidas en el plan de mejora. Esta fase abarca la capacitación y formación 
del personal para la implementación del plan de mejora (Cuatrecasas, 2010)  
 
Para Summer la fase hacer es la selección e implementación del plan de mejora. 
Se deben iniciar acciones inmediatas para corregir cualquier problema que no 
satisfaga las necesidades, requerimientos y expectativas de la organización o el 
cliente. La solución se  debe evaluar básicamente en cuatro criterios: la solución 
se debe seleccionar en base a su capacidad para evitar la reaparición del 
problema, los problemas sólo se pueden dar por resueltos cuando no se vuelve a 




ser rentable y por último la solución debe tener un tiempo razonable para su 
implementación (Summer, 2006).  
 







- Verificar: según Cuatrecasas consiste en valorar las actividades realizadas en 
la implementación y su eficiencia. Comprobar el cumplimiento de los objetivos 
(Cuatrecasas, 2010). Para Summer esta fase se debe estudiar los resultados, se 
deben aplicar mediciones de desempeño pero también se puede realizar una 
comparación directa para determinar que tan bien se está desarrollando la 
solución (Summer, 2006).  
 








- Actuar: según Cuatrecasas en esta fase se debe identificar algunos aspectos 
que debemos homogenizar, mejorar o cambiar (Cuatrecasas, 2010). Para 
Summer consiste en tomar la decisión de adoptar el cambio, abandonarlo o 
repetir el ciclo. Si se adopta el cambio se deben realizar acciones para asegurar 














En lo referente a productividad es una medida de la eficiencia que resulta de la 
relación de recursos utilizados y el número de productos elaborados. Se puede 
representar:  
    𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑂𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜𝑠 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑  = 
𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠 
 
1.3.2. Variable dependiente: Productividad: 
 
Para medir la productividad se han utilizado indicadores tradicionales tales como, 
producto por horas-hombre o por hora-máquina (Rodríguez, 1999). 
Según Gutiérrez la productividad está relacionada con los resultados que se 
obtienen en un proceso, por lo que aumentar la productividad es alcanzar mejores 
resultados optimizando los recursos empleados. La medición de la productividad 
es el resultado de valorar adecuadamente los recursos utilizados para producir 
(Gutierrez, 2010). 
 
Es parte de la mejora de procesos hablar sobre productividad; se debe saber que 
productividad es el grado de rendimiento con que se emplean los recursos 
disponibles para alcanzar objetivos determinados. Como ingenieros industriales, 
el objetivo es fabricar artículos a un menor costo, a través del empleo eficiente de 
los recursos primarios de la producción: materiales, hombres y máquinas; 
elementos sobre los cuales la acción del ingeniero industrial debe enfocar sus 
esfuerzos para aumentar los índices de productividad actual y, en esa forma, 
reducir los costos de producción. Se ha mencionado anteriormente la necesidad 




de productividad que se pueden determinar a través de la relación producto – 
insumo y existen tres formas de incrementarlos: aumentando el producto 
manteniendo el mismo insumo, reduciendo el insumo manteniendo el mismo 
producto y aumentando el producto reduciendo el insumo simultánea y 
proporcionalmente. 
 
Aquí se puede notar que la productividad (cociente) aumentará en la medida en 
que se logre incrementar el numerador; es decir, el producto físico también 
aumentara si se reduce el denominador; en otras palabras, el insumo físico.  
 
Por medio de la productividad se pone a prueba la capacidad de una estructura 
para desarrollar los productos y el nivel en el cual se aprovechan los recursos 
disponibles. La mejor productividad supone una mayor rentabilidad en cada 
empresa. De esta manera, la gestión de calidad busca que toda firma logre 
incrementar su productividad. En una empresa, la productividad es fundamental 
para crecer o aumentar la rentabilidad. 
 
La productividad no es una medida de la producción ni de la cantidad que se ha 
fabricado, sino de la eficiencia con que se han combinado y utilizado los recursos 
para los resultados específicos deseables. Por tanto la productividad puede ser 
medida según el punto de vista: (García, 2009). 
En general, la productividad se entiende como la relación entre lo producido y los 
medios empleados; por lo tanto, se mide mediante el cociente: resultados 
logrados entre recursos empleados (Gutierrez y de la Vara  2009, p.7). 
 
Bain (1985, p.4)  define que la productividad no es una medida de la producción  
ni de la cantidad  que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han 
combinado y utilizado los recursos  para cumplir con los resultados  esperados. 
 
1.3.2.1. Dimensiones de la productividad 
Con respecto a Eficiencia el autor Gutiérrez (2014, p. 20) manifiesta que es la 











Según  GUTIÉRREZ (2014, p. 20) considera que la eficacia, es la medida en el 
que se realizan las actividades programadas y se logran los resultados 
proyectados. 







1.3.3. Proceso de entrega de productos 
Salida al Mercado.- Este es un proceso fundamental para que el resto de roles la 
cadena de entrega de productos   guarden  relación en cuanto a la realidad del 
mercado, donde se: 
 
Registra  la  hora de salida al mercado, kilometraje inicial, se validan los productos 
en hoja de carga (para la venta, recojos y promociones). CHECK IN 
 
Cumplimiento de Hoja de Ruta.-  La persona responsable de la unidad es quien 
debe realizar  el cumplimiento  idóneo de la hora de ruta del camión 
(secuenciación de clientes). 
 
Entrega Productos.- Corresponde a la entrega exacta de productos al consumidor, 
el cual debe ser fiel reflejo del comprobante de venta. 
 
Recojo de Envases.- Es el retorno de envases del mercado, el cual debe de estar 




Ciclo de Cobranza.- Es un proceso muy importante dentro de la cadena de 
servicio, ya que puede determinar pérdida de ingresos al no realizar un efectivo 
recaudo de dinero. 
 
Retorno del Mercado.- Al igual que el primer paso, este es fundamental, ya que de 
validan los kilómetros realizados, el tiempo de término de la ruta, así como el 
retorno de productos y envases no efectivos en el mercado. CHECK OUT.    
 
A continuación  se detallada el proceso macro desde la toma de pedido al 
consumidor final y los procesos  antes de ser asignados a un  camión de reparto.  
Siendo este último proceso la razón de estudio, en donde se han encontrado 
oportunidades de mejora a través de la metodología Kaizen.  
 





Figura N°. 6: Diagrama  de flujo del proceso total de pedidos, el cual muestra el ciclo completo desde la toma de 






1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.4.1. Problema General 
 
El problema que presenta actualmente la empresa radica en la baja productividad 
en el proceso de entrega de productos en el consumidor final, este se focaliza  en 
la transacción de cobranza,  el cual es una parte de la cadena de atención a los 
clientes finales. 
 
En tal sentido se ha identificado  unos excesivos  tiempos de atención en ciertos 
clientes,  haciendo  el proceso de entrega demore  más de lo inicialmente  se 
planifico, haciendo improductivo  la labor del personal de reparto y mermando la 
productividad de la flota. 
 
¿En qué medida el método kaizen  mejorara la productividad en el proceso de 
entrega de productos en la empresa Backus & Johnston Ate – Vitarte 2017? 
 
1.4.2. Problemas Específicos 
 
1.4.2.1. Problema Especifico 1 
¿En qué medida  el método Kaizen  mejorara la eficiencia en el proceso de 
entrega de productos de la empresa Backus  & Johnston Ate – Vitarte 2017? 
 
1.4.2.2. Problema Especifico 2 
¿En qué medida  el método  Kaizen mejorara la eficacia en el proceso de entrega 
de productos Backus & Johnston Ate – Vitarte 2017? 
 
1.5. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
 
Es de  vital  importancia la aplicación  de este proyecto en la empresa  Backus & 
Johnston Ate – Vitarte 2017.ya  que  al incurrir  de manera improductiva dentro de 
la cadena de distribución, se están afectando directamente a los costos  y 




imagen  y prestigio de la empresa en el consumidor final, siendo este su  ventaja 
más duradera. 
En tal sentido  es imprescindible implementar  la metodología  de Kaisen, con la  
finalidad de incrementar la productividad del proceso de entrega de productos. 
 
1.5.1. Justificación Teórica 
El presente estudio se justifica de manera teórica  porque  permite poner en 
práctica los conocimientos teóricos y científicos  sobre la metodología de Kaisen, 
para mejorar la productividad en el proceso de entrega de productos. 
 
En investigación hay una justificación teórica cuando el propósito del estudio es 
generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar 
una teoría, contrastar resultados o hacer epistemología del conocimiento 
existente. BERNAL (2010, p.106) 
 
1.5.2. Justificación Práctica 
La justificación práctica se da al permitir incrementar la cartera de clientes 
bancarizados para mejorar de la productividad en el proceso de entrega de 
productos de la empresa Backus & Johnston Ate- Vitarte 2017. 
 
Se considera que una investigación tiene justificación práctica cuando su 
desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que 
al aplicarse contribuirían a resolverlo. BERNAL (2010, p.106). 
 
1.5.3. Justificación Metodológica 
Se justifica metodológicamente porque se utilizarán las metodologías de 
investigación científica, basadas en el enfoque cuantitativo, en un tipo de estudio 
aplicativo de diseño cuasi experimental, la cual servirá como referencia a 






En investigación científica, la justificación metodológica del estudio se da cuando 
el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva estrategia 
para generar conocimiento valido y confiable. BERNAL (2010, p.107). 
 
1.5.4. Justificación Socioeconómico 
El trabajo de investigación tiene justificación en el contexto social y económico 
debido a que permite resolver la problemática de productividad de la empresa, lo 
cual lograra que la empresa obtenga mayores ingresos y por ende se mejoraran 
los sueldo, los cual propiciara una mejor calidad de vida en las familias de los 
trabajadores. 
 
1.6. HIPOTESIS  
 
1.6.1. Hipótesis General 
La aplicación el método Kaizen  mejora la  productividad en el proceso de entrega 
de productos de la empresa Backus & Johnston Ate – Vitarte 2017. 
 
H0: Hipótesis Nula  
La aplicación del método Kaizen no mejora la  productividad en el procesos de 
entrega de productos de la empresa Backus & Johnston Ate – Vitarte 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis Específica 
 
H1: Hipótesis Especifica 1 
 
La aplicación del método Kaizen  mejora la eficiencia en el proceso de entrega de 
productos de la empresa Backus  & Johnston Ate – Vitarte 2017. 
 
H0: Hipótesis Nula  
 
La aplicación del método Kaizen  no mejora la eficiencia  en el proceso de entrega 





H1: Hipótesis Específica 2 
 
La aplicación del método Kaizen  mejora la eficacia en el proceso de entrega de 
productos de la empresa Backus  & Johnston Ate – Vitarte 2017. 
 
H0: Hipótesis Nula  
 
La aplicación del método Kaizen  no mejora la eficacia en el proceso de entrega 




1.7.1. Objetivo general 
Determinar como la aplicación  el método Kaizen mejora la productividad   en el 
proceso de entrega de productos de la empresa Backus & Johnston Ate – Vitarte 
2017. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
Objetivos especifico 1 
Determinar como la aplicación  el método Kaizen mejora la eficiencia   en el 
proceso de entrega de productos de la empresa Backus & Johnston Ate – Vitarte 
2017. 
 
Objetivos especifico 2 
Determinar como la aplicación  el método Kaizen mejora la eficacia   en el 














































2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
En los diseños cuasi experimentales, los sujetos no se asignan al azar a los 
grupos ni se emparejan, sino que dichos grupos ya están conformados antes del 
experimento: son grupos intactos (la razón por la que surgen y la manera como se 
integraron es independiente o aparte del experimento). HERNÁNDEZ, 
FERNÁNDEZ Y BAPTISTA (2014, p.151). 
 
El diseño de la presente investigación es cuasi experimental de series 
cronológicas, pues el investigador ejerce un control mínimo sobre la variable 
independiente, no hay asignación aleatoria de los sujetos participantes de la 
investigación ni hay grupo de control. La investigación es cuasi experimental, 
específicamente se utilizará el diseño de pre prueba y post prueba con un solo 
grupo de series cronológicas. 
 
G      03 04 05 06 07 08  X  09 10 11 12 01 02 
 
G 01 X 02 
    X 
 
 
Pre prueba  post prueba 
 
G: Grupo de muestra. 
01: Productividad antes de la mejora. 
02: Productividad después de la mejora. 











2.2. TIPO DE ESTUDIO 
 
De acuerdo a la naturaleza de los datos obtenidos para la presente investigación, 
podemos tipificar el estudio de la siguiente manera:  
Aplicada.  
 
La investigación es aplicada por que el problema es real, la cual mejora con la 
metodología Kaizen, para obtener como resultado la mejora de la productividad.  
A la investigación aplicada se le denomina también activa o dinámica, y se 
encuentra íntimamente ligada a la investigación pura, ya que depende de sus 
descubrimientos y aportes teóricos. Busca confrontar la teoría con la realidad. 
TAMAYO (2003, p.43) 
Explicativa.  
 
Es aquella que tiene relación causal; no sólo persigue describir o acercarse a un 
problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo, además de describir 
el fenómeno, tratan de buscar la explicación del comportamiento de las variables 
y su fin último es el descubrimiento de las causas. 
 
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un 
fenómeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o más 
variables. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ Y BAPTISTA (2014, p.95). 
 
Cuantitativa.  
El enfoque cuantitativo utiliza la recopilación de datos para probar hipótesis con 
base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer 
pautas de comportamiento y probar teorías. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ y 
BAPTISTA (2014, p.4). 
 
Porque recoge y analiza datos numéricos sobre las variables y nos permitirá 
tomar decisiones usando magnitudes cuantificables que pertenecen a la escala de 






La presente investigación es longitudinal debido a que se tomaran los datos a 
través de un periodo de tiempo de 24 semanas. 
 
Estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar 
inferencias acerca de la evolución del problema de investigación o fenómeno, sus 
causas y sus efectos. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ y BAPTISTA (2014, p.159). 
 
2.2.1. Variables, Operacionalización  
 
2.2.1.1. Variable Independiente: Método Kaizen  
El Kaizen es un modelo de gestión con un enfoque de mejoramiento continuo, de 
forma gradual y consistente para los procesos productivos y administrativos 
aplicables para una organización en general. En ambas percepciones, lo que se 
pretende es el mantenimiento y el mejoramiento. El mantenimiento se refiere a 
mantener los estándares actuales con entrenamiento y disciplina, y el 
mejoramiento se refiere a mejorar los estándares actuales, estableciéndolos cada 
vez con niveles más altos. La aplicación de este modelo estratégico, ha 
contribuido al alcance de metas y a la reducción del despilfarro en las diferentes 
industrias. 
 
2.2.1.2. Variable dependiente: Productividad 
Productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o 
un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores resultados 

















2.3. POBLACIÓN Y MUESTRA  
2.3.1. Población 
 
En la presente investigación, la población estará constituida por la información 
recolectada en forma cuantitativa en el área de distribución, estos se recolectarán 
con una frecuencia diaria, pero se consolidaron semanalmente, a lo largo de 24 
semanas, por lo tanto, la población fueron los periodos de tiempo tomados para el 
estudio o sea 24 semanas 
 
Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 




Es un subconjunto de la población de interés sobre el cual se recolectarán datos, 
y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precisión, además de que 
debe ser representativo de la población. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ Y 
BAPTISTA (2014, p.173). 
 
En el caso de la investigación desarrollada, por la temporalidad en la cual se tomó 
los datos y según criterio se tomó la decisión de que la muestra sea igual a la 
población, en este caso 24 semanas.  
 
2.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, 
VALIDEZ      CONFIABILIDAD 
 
2.4.1. Técnicas 
 “En la actualidad, en investigación científica hay una variedad de técnicas o 
instrumentos para la recolección de información en el trabajo de campo de una 
terminada investigación. De acuerdo con el método y el tipo de investigación que 





Las técnicas aplicadas a la presente investigación serán: Observación directa, 




 “Considera que un instrumento de medición adecuado es aquel que registra 
datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables 
que el investigador tiene en mente”. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ y BAPTISTA 
(2014, p. 199). 
 
Para la medición de los indicadores se usarán los siguientes instrumentos de 
medición:  
 
a) Formatos de recolección de datos (registros). 
Han sido empleados registros de la empresa sobre estadisticas e informes 
de gestion de administracion productiva. 
  
b) Camara de fotos y videos 
Utilizada para  registrar como evidencia el estado de las diferentes 
acciones y condiciones inseguras generadas durante los procesos 
constructivos. 
 
2.4.3. Validez  
La validez, se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable 
que pretende medir. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ y BAPTISTA (2014, p.200). 
 
En cuanto a la validación de los instrumentos será realizado por juicio de tres 
ingenieros expertos, especialistas del tema de investigación de la escuela de 
ingeniería industrial de la universidad Cesar Vallejo, quienes revisar el contenido 
integral de las fichas de observación y registro. 
 
Los expertos de la especialidad fueron:  




Mg. Montoya Molina Tulio Raul. 
Mg. Ramos Harada Freddy A. 
 
2.4.4. Confiabilidad de instrumento 
La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su 
aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.  
 
2.5. MÉTODOS DE ANÁLISIS DE DATOS  
 
2.5.1. Estadística descriptiva: 
 “Se denomina estadística descriptiva, al conjunto de métodos estadísticos que se 
relacionan con el resumen y descripción de los datos, como tablas, gráficos y el 
análisis mediante algunos cálculos “. Por lo consiguiente se analizará el 
comportamiento de la muestra que es materia de estudio, haciendo uso de la 
media, mediana, varianza, desviación estándar, asimetría, y la normalidad. 
CÓRDOBA (2003, p.1). 
 
2.5.2. Estadística inferencial: 
 El propósito de la investigación va más allá de describir las distribuciones de las 
variables: se pretende probar hipótesis y generalizar los resultados obtenidos en 
la muestra a la población o universo. HERNÁNDEZ, FERNÁNDEZ y BAPTISTA 
(2014, p. 299). 
 
En la Validación de la hipótesis general y las hipótesis específicas establecidas en 
la presente investigación se ha utilizado el programa IBM STATICS SPSS 24. 
Empezamos primero en hacer una prueba de normalidad y luego se procederá a 
la constatación de las hipótesis.  
 
Para la prueba de normalidad, debido a que la cantidad de datos es 6, se 
empleará el estadístico Shapiro Wilk; Luego se aplicará el estadígrafo de T de 
Student para la prueba de comparación de Medias, donde se verifica la 




Ambas estadísticas no son mutuamente excluyentes o que se desarrollen por 
separado, porque para utilizar los métodos de la inferencia estadística, se 
necesita conocer los métodos de la estadística descriptiva. 
 
2.6. Aspectos éticos  
 
El investigador del proyecto  se compromete a respetar los resultados obtenidos 
en el desarrollo del trabajo en forma veras, sin alterar ninguno de ellos, 
cumplimiento en todo momento con la normatividad establecida por la escuela de 































































3.1. DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACIÓN DE MEJORA 
 
En el presente trabajo de investigación desarrollado de Marzo 2016 a Febrero del 
2017. Se ha elaborado un ensayo de la propuesta desarrollada en la investigación 
que es la aplicación del Método kaizen para mejorar la productividad en el 
proceso entrega de productos del área de distribución de la empresa. 
 
Para un mejor desarrollo del trabajo de investigación se expondrá el diagnostico 
situacional del área en materia de estudio a fin de poder contextualizar  el 
planteamiento solución, en base a los 8 pasos del Ciclo PHVA. 
 
3.1.1. Planear  
Definir y analizar la magnitud del problema 
Actualmente y desde hace  5 años atrás se planifican rutas al mercado a través 
de un sistema ruteador (ROADSHOW), esta herramienta  permite hacer rutas más 
eficientes y efectivas en cuanto a las actualizaciones que se hagan a la base de 
datos (Administrador de Datos). 
 
Ya hace tiempo atrás las rutas en el mercado no están siendo la más acorde a lo 
que inicialmente se programado, llegando a tener  desviaciones  del 30%, con 
respecto a lo programado al mercado.  Esto  repercute en toda la operación 
llegando a  tener que  contratar unidades tercerizadas para que de esto modo 
poder cumplir con la venta diaria y el pronóstico anual, generando asumir costos 
adicionales  dentro de la cadena de distribución. 
 
Buscar todas las posibles causas 
Para tal situación se identificaron  la posible causa o causas que generan estas 
desviaciones en el mercado, teniendo que recurrir a las herramientas de la 
metodología de trabajo (histogramas, patero, lluvia de ideas, Ishikawa, diagrama 





En busca de obtener datos relevantes en materia de estudio, y siendo necesario 
contar  información histórica, se  recopilo  datos de 6  meses (Marzo - Agostos 
2016).   
 
Figura N°. 9: Grafico de tiempos programados a las  rutas de despacho vs 






















Figura N°. 10: Diagrama Ishikawa. 
Este diagrama causal es la representación gráfica de las relaciones múltiples de causa-efecto entre las diversas variables que 
intervienen en un proceso. En teoría general de sistemas, un diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra gráficamente 
las entradas o inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema (causa-efecto). Diagrama de causa efecto o de espina de 




















Diagrama de Pareto del área de proceso de entrega de productos. 
Según GUTIERREZ (2014, p.193), respecto al diagrama de Pareto, manifiesta que: es un gráfico especial de barras cuyo campo 
de análisis o aplicación son las variables o datos categóricos. Su objetivo es ayudar a localizar el o los problemas vitales, así 
como sus causas más importantes.  
 

























Con el presente diagrama de Pareto 
podemos tener de manera gráfica la 
mayor incidencia del problema para 
tomar una decisión sobre este. 
Identificando claramente donde  los 
problemas que representan el 80% 
de las causas, (Recaudo de dinero, 
Falta de Dinero, Zonas de alto 
riesgo y Clasificación de Botellas), 
focalizando esfuerzos en el proceso  








Figura N°. 12: Diagrama del  proceso  de entrega de productos (Antes). 







3.1.1.1. Investigar cual es la causa mas importamte 
Habiendo utilizado las herramientas necesarias para encontrar las posibles 
causas en el paso anterior (lluvia de ideas, diagrama de Pareto, diagrama de 
Ishikawa, diagrama de procesos), se concluye que la causa más relevante a dar 
solución se encuentra en el proceso de entrega de productos al consumidor final.  
Siendo el proceso de  recaudo de dinero (cobranza en el punto de venta),  de 
acuerdo al diagrama de Pareto (80-20), nuestra razón de estudio debido a que en 
este proceso se han identificado tiempos adicionales  al proceso de recaudo los 
cuales merman la labor  de reparto. 
 










3.1.1.2. Considerar las medidas de remedio 
La  empresa tiene la prioridad  de minimizar sus costos en cada proceso dentro 
de toda cadena de distribución,  en tal sentido y como materia de estudio nace la  
necesidad de  mejorar el proceso de reparto (ciclo de cobranza),  para 
incrementar  la productividad en el proceso de distribución.   
 
Ya habiendo establecido y focalizado nuestro problema (ciclo de cobranza), el 
objetivo ahora es poder desmaterializar el recaudo de dinero a través de la 
bancarización. El área de distribución a través de la gerencia,  proyecto el impacto 
del mismo y como repercutiría este a través de este nuevo modelo de pago 
bancarizado por cliente. 
 
Se establecieron roles de trabajo y responsables por cada área, siendo el área de 
distribución quien asumiría la implementación, captación, seguimiento y control de 
este nuevo  método de trabajo en el punto de venta. 
 
El área de finanzas se encargara de canalizar  los  convenios con las diferentes 
entidades financieras del medio local.  
 















En este paso se  ejecutan todas las tareas del punto anterior. 
 
3.1.2.1. Poner en práctica las medidas remedio 
Habiendo cumplido cada responsable su rol según cronograma, se pone en 
prácticas las  oportunidades de mejora en el punto de venta, haciendo masivo la 
comunicación a través de los agentes comerciales y los agentes de tele ventas al 
momento de realizar las visitas y llamadas para la toma de pedido. 
 
Figura N°. 16: Ejecución en el punto de venta de cómo se realiza el deposito 



















Para verificar los resultados esta medición debe ser tanto cuantitativa como 
cualitativa. Los indicadores cualitativos parten de los objetivos de crecimiento, 
costos (rentabilidad) y calidad del servicio esperados; indicadores cualitativos 




internos como externos y que son fundamentales en el éxito de la implementación 
del modelo. 
 
3.1.3.1. Revisar los resltados obtenidos 
Para tener una información relevante y con una mayor amplitud de severidad, se 
han tomado muestras de seguimiento de 6 meses antes (Marzo 2016 - Agosto 
2016), y 6 meses despues (Setiembre 2016 – Febrero 2017), de los cuales se 
optuvieron los diferentes cuadros . 
 
Indicador  Desviación de Tiempos – PLANIFICAR 
Cuadro N°  1: Indicador de las desviaciones de tiempos programados a las  











Grafico N°  1: Comparativo del antes y después. 










Del cuadro N° 1, podemos comparar los resultados en los meses de aplicación de 
la mejora llegando a obtener  un resultado de 74%. 
Indicador  Mejora de Procesos – HACER 
 
Cuadro N°  2: Mejora de procesos de cobranza, luego de eliminar sub 























Del cuadro 2, podemos interpretar que dentro del indicador  mejora de procesos  
se ha obtenido un resultado favorable  de 30.98%. 
 
Figura N°. 17: Diagrama del  proceso  del ciclo de cobranza 
Fuente: Propia 
 
Implementado la nueva metodología de trabajo, se han eliminado dos procesos 
los cuales mermaban los  tiempos de ejecución en el punto de venta. 






























Del cuadro N° 3, podemos interpretar que en el  indicador  de cumplimiento  ha 







Indicador Control de Procesos – ACTUAR 




























Del cuadro 18, podemos  interpretar que el indicador de  acciones  correctivas del 






Figura N°. 18: Cuadro comparativo de la evolución de los recursos 




De la figura  N° 17, podemos argumentar que la metodología implementada es 
consistente en cuando ayudo a mejorar el proceso de cobranza en el punto de 
venta, el cual repercutió en  un mejor uso de recursos llagando a disminuir los 
gastos adicionales en el periodo de 6 meses en S/. 756, 250.00. Del  mismo modo 
esto repercute  la disminución relevante de gastos los cuales eran muy 
representativos mes a mes  generando a la empresa asumir gastos para evitar 
encarecer el producto  y el servicio al consumidor final. 
 
Los gastos relacionados directamente al proceso de cobranza son los asaltados 
en el punto de venta, llegando a  cubrir en los meses de evaluación unos S/.  
3,747.00, así como anomalías por billetes falsos y otros llegando estos   a S/. 




















Fuente: Caja Backus. 
 
Grafico N°  5: Indicador de anomalías por mes. 
 
Del cuadro N° 5, se puede observar notoriamente la evolución favorable en 




















Fuente: Caja Backus. 
 
Grafico N°  6: Indicador de asaltos por mes. 
 
 
Fuente: Caja Backus 
Del cuadro N°6, se denota una mejora considerable en cuanto a este indicador, el 
cual no solo muestra una mejoraria en el inidcador de la empresa,  si  no tambien 




3.2. ANÁLISIS DE DATOS 
 
3.2.1. ÁNALISIS DESCRIPTIVO 
Córdoba (2003), “se denomina estadística descriptiva, al conjunto de métodos 
estadísticos que se relacionan con el resumen y descripción de los datos, como 
tablas, gráficas y el análisis mediante algunos cálculos”. 
 
I. VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad en el area de 
Distribución. 
 



















En la figura N° 18, se observa que  la productividad antes de la aplicación del 
método de la mejora continua Kaizen, (PHVA), fue de 427.7 y después de la 
aplicación del método Kaizen fue de 587.46,  generando un incremental de 





























En la tabla N° 3, se observa que antes de la aplicación del método Kaizen, el 
porcentaje  de la media es de 427.70 y mediana es del 431.98 del proceso de 









B. DIMENSIÓN 1 : EFICIENCIA 
    Indicador: Programación de Unidades (PU). 
 





En la figura N° 19, se observa que  la Eficiencia  antes de la aplicación del método 
de la mejora continua Kaizen, (PHVA), fue de 471.28  y después de la aplicación 
del método Kaizen fue de 616.41,  generando un incremental de 145.13, el mismo 






Tabla N°  4: Análisis descriptivo del pre test y post test del indicador 




















Fuente: Propia- SPSS24 
 
En la tabla N° 4, se observa que antes de la aplicación del método Kaizen, el 
porcentaje  de la media es de 471.28 y mediana es del 473.87 del proceso de 












C. DIMENSIÓN 2 : EFICACIA 
     Indicador : Programación de Clientes. 
 
Figura N°. 21: Datos de la dimensión eficacia del indicador. 
       
Fuente: Propia-SPSS24 
 
En la figura N° 20, se observa que  la Eficacia  antes de la aplicación del método 
de la mejora continua Kaizen, (PHVA), fue de 0.9075  y después de la aplicación 
del método Kaizen fue de 0.9515 ,  generando un incremental de 0.024, el mismo 

































En la tabla  N.° 5, se observa que antes de la aplicación del método Kaizen, el 
porcentaje  de la media es del 0.9075 y la mediana es del 0.9000 de la cantidad 









3.2.2. ÁNALISIS INFERENCIAL - PRUEBA DE NORMALIDAD 
A. VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad en el proceso de entrega de 
productos. 
 
Tabla N°  6: Prueba de normalidad del pre y post test del indicador. 
 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Área de Distribución Antes (A) 0,153 6 0,200* 0,947 6 0,718 
Área de Distribución Después 
(D) 
0,125 6 0,200* 0,970 6 0,895 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Shapiro-wilk: Es la prueba realizada para muestras pequeñas (˂30) 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor =˃ α acepta Ho= los datos provienen de una distribución normal. 
P-valor ˂ α acepta H1= los datos no provienen de una distribución normal. 
 
 
Tabla N°  7: Criterio para determinar la normalidad – área de Distribución. 
NORMALIDAD 
P-Valor (antes) = 0,204 ˃ α=0,05 
P-Valor (después) = 0,201 ˃ α=0,05 
Conclusiones: 
Los datos del indicador del Ares de Distribución de la variable productividad 























En las figuras  correspondientes se observó, que hay una diferencia significativa entre los datos del pre test y post test,  
observando que los datos del post test del Area de Distribución  están ubicados más cerca a la recta. 
 
Fuente: Propia – SPSS24 
 
En las figuras  correspondientes se observó, que hay una diferencia significativa entre los datos del pre test y post test,  




Figura N°. 23: Gráficas comparativas de las líneas sin tendencia de la normal del pre test y post test de la productividad. 
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En las figuras  correspondientes  del indicador del área de distribución, se observa una diferencia mayor entre los datos del pre 
test y pos test, donde los datos del pre test se encuentran más dispersos que del post test. 
 












En las gráficas correspondientes a variable dependiente del indicador, del area de distribución, se observa que hay una 




B. DIMENSIÓN 1 : EFICIENCIA 
   Indicador: Programación de Unidades (PU) 
 
Tabla N°  8: Prueba de normalidad del pre y post test del indicador. 
 








Programación de Unidades 
Antes (A) 
0,164 6 0,200* 0,942 6 0,676 
Programación de Unidades 
Después (D) 
0,130 6 0,200* 0,960 6 0,818 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Propia-SSP24 
 
Shapiro-wilk: Es la prueba realizada para muestras pequeñas (˂30) 
 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor =˃ α acepta Ho= los datos provienen de una distribución normal. 
P-valor ˂ α acepta H1= los datos no provienen de una distribución normal. 
 
Tabla N°  9: Criterio para determinar la normalidad del indicador. 
NORMALIDAD 
P-Valor (antes) = 0,180 ˃ α=0,05 
P-Valor (después) = 0,191 ˃ α=0,05 
Conclusiones: 
Los datos del indicador del indicador de programación de unidades de la 







































En los gráficos correspondientes se observó, que hay una diferencia significativa entre los datos del pre test y post test, 


















En las figuras  correspondientes del indicador programación de unidades, se observa que hay una diferencia mayor entre los datos 
del pre test y post test, donde los datos del pre test se encuentran más dispersos que lo del post test. 























Figura N°. 27: Gráficas comparativas de las líneas sin tendencia de la normal del pre y post test de la eficiencia. 
















En las figuras  correspondientes del indicador programación de unidades, se observa que hay una diferencia mayor entre  




C. DIMENSIÓN 2 : EFICACIA 
     Indicador : Programación de Clientes (PC) 
 
Tabla N°  10: Prueba de normalidad del pre y post test del indicador 
Programación de unidades. 
FUENTE: Propia- SPSS24 
 
Shapiro-Wilk: Es la prueba realizada para muestras pequeñas (˂30) 
Criterio para determinar la normalidad:  
p-valor= ˃ α acepta Ho= los datos provienen de una distribución normal 
p-valor ˂ α acepta H1= los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla N°  11: Criterio para determinar la normalidad – programación de 
clientes. 
NORMALIDAD 
P-Valor (antes) = 0,158 ˃ α=0,05 




Los datos del indicador de programación de clientes de la dimensión 
eficacia  provienen de una distribución normal. 
 
Fuente: Propia- SPSS24




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Programación de Clientes 
Antes (A) 
0,221 6 0,200* 0,935 6 0,621 
Programación de Clientes  
Después (D) 
0,278 6 0,162 0,843 6 0,138 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 




Figura N°. 28: Gráficas comparativas de las líneas de tendencia de la normal del pre y post test de la eficacia. 
 















En las figuras  correspondientes se observó que hay una diferencia significativa entre los datos del pre test y post test,  observando 







































En las figuras correspondientes se observa la dispersión de  datos del pre test y post test respecto a la línea horizontal, observando 




Figura N°. 30: Gráficas comparativas del pre y post test de la línea de normalidad de la eficacia. 
Fuente: Propia- SPSS24 
 














En las figuras correspondientes se observa que hay una diferencia significativa entre las medias del pre test y post test 




3.2.3. ÁNALISIS INFERENCIAL – CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
Se está evaluando la mejora de la productividad en el proceso de entrega de 
productos en el área de distribución. Para tal efecto se realizan pruebas de : 
productividad, eficiencia y eficacia (6 meses antes y 6 meses después). 
Las hipótesis se realizaran por la variable dependiente y las dos dimensiones , 
donde se analizara los resultados. 
 
Prueba T-Student 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), “es una prueba estadística para evaluar 
si dos grupos difieren entre sí de manera significativa respecto a sus medidas en 
una variable” (p.310). 
Ho: No existe mejora 
H1: Existe mejora 
Nivel de significancia (sig): 0.05 
Estadístico de prueba:   
Sig < 0.05, se rechaza H0 
Sig > 0.05, se acepta H1 
 




Ho: La  aplicación del método Kaizen  no mejora la productividad en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  
Ate – Vitarte 2017. 
 
H1: : La  aplicación del método Kaizen   mejora la productividad en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  







Tabla N°  12: Estadística de muestras emparejadas de la variable 
productividad del pre y post test- 
 
Fuente: Propia- SPSS24 
 
En la tabla  N°12, la productividad del indicador del area de distribución , se 
observa que antes de la aplicación del metódo Kaizen, la mediana fuede 427,705 
y después de que se aplicó el método Kaizen fue de 587,460, donde se mejoró un 
159.75, el cual corresponde a un incremental de  37.35% . 
 
Tabla N°  13: Prueba de muestras emparejadas de la variable Productividad 















95% de intervalo de 





159,755 127,09366 51,88577 -293,13161 -26,37839 -3,079 5  
Fuente: Propia- SPSS24
Interpretación: 
P (valor de la significancia) = 0.00 
Si la probabilidad de P (valor de la significancia) es < 0.05, se rechaza Ho y se 
acepta H1. 
Además en la tabla  N° 13, se observa, que hay una diferencia significativa en las 
medias de la productividad de 159.755 en el antes de la aplicación del método 
Kaizen y después de la aplicación del método Kaizen.  
VARIABLE: PRODUCTIVIDAD Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 
Productividad pre 427,705 6 25,113 10,252 





Por lo que se concluyó 
H1: La  aplicación del método Kaizen   mejora la productividad en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  
Ate – Vitarte 2017. 
 
B. DIMENSIÓN 1 : EFICIENCIA 
    Indicador : Programación de Unidades 
 
HIPÓTESIS 
Ho: La  aplicación del método Kaizen no  mejora la eficiencia en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  
Ate – Vitarte 2017. 
H1: La  aplicación del método Kaizen  mejora la eficiencia en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  
Ate – Vitarte 2017. 
 
Tabla N°  14: Estadística de muestras emparejadas del pre y post test-
eficiencia 
 
Fuente: Propia –SPSS24 
 
En la tabla N°14, el indicador programación de unidades, se observa que antes de 
la aplicación del método Kaizen, la mediana fue de 471.285  y después de que se 
aplicó el método Kaizen  fue de 616,411, donde se mejoró un 145.12. 
 







Programación de Unidades 
Antes (A) 
471,285 6 30,117 12,295 
Programación de Unidades 
Después (D) 




Tabla N°  15: Prueba de muestras emparejadas del pre y post test-eficiencia 
 
Fuente: Propia- SPSS24 
 
Interpretación: 
P (valor de la significancia) = 0.00 
Si la probabilidad de P (valor de la significancia) es < 0.05, se rechaza Ho y se acepta H1. 
Además  en la tabla 15 se observa, que hay una diferencia significativa en las medias de programación de unidades del 














95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Programación de Unidades 
Antes (A)  
Programación de Unidades 
Después (D) 





Por lo que se concluyó: 
H1: La  aplicación del método Kaizen   mejora la productividad en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  
Ate – Vitarte 2017. 
C. DIMENSIÓN 2 : EFICACIA 
     Indicador : Programación de Clientes 
 
HIPÓTESIS  
Ho: La  aplicación del método Kaizen no  mejora la eficacia en el proceso de 
entrega de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  
Ate – Vitarte 2017. 
H1: La  aplicación del método Kaizen   mejora la eficacia en el proceso de entrega 
de productos en el area de distribución de la empresa Backus & Johnston  Ate – 
Vitarte 2017. 
 





En la tabla  N°16,  el indicador de programación de clientes, se observa que antes 
de la aplicación del método Kaizen, la mediana fue de 0.9075 % y después de 











Clientes Antes (A) 
0,90750 6 0,011041 ,004507 
Programación de 
clientes (D) 









P (valor de la significancia) = 0.00 
Si la probabilidad de P (valor de la significancia) es < 0.05, se rechaza Ho y se acepta H1. 
Además en la tabla N° 17 se observa, que hay una diferencia significativa en las medias de la programación de cliente  de  -
0.044  en el antes de la aplicación del método Kaizen y después de la aplicación del Kaizen. 
 
Por lo que se concluyó: 
H1 La  aplicación del método Kaizen   mejora la eficacia en el proceso de entrega de productos en el area de distribución de la 
empresa Backus & Johnston  Ate – Vitarte 2017. 
 







Media de error 
estándar 
95% de intervalo de confianza 
de la diferencia 
Inferior Superior 
Programación de Clientes 
Antes Programación de 
Clientes Después 








































4.1. Discusion de la Hipotesis General  
 
De acuerdo a los resultados de nuestra investigación  y según resultados 
obtenidos de la tabla  N° 03 de la pagina  ( 78) ,  se puede evidenciar que la 
media del Indice de Productividad antes de la Aplicación de la propuesta dio como 
resultado 427.7  bastante menor del Indice de Productividad despues de aplicar el 
tratamiento que resultó en  587.46 evidenciando una mejora como consecuencia 
de la Aplicación del metodo Kaisen en 159.76 equivalente a una mejora 
porcentual de 37.35%.  El autor  Huanca, S. (2014) en la investigacion de su 
trabajo de tesis “Aplicacción de la mejora continua para una lavanderia en el area 
de lavado al seco” manifiesta: De los resultados de Productividad obtenidos 
evidencian una mejora de 15 %; por lo tanto, se concluye que la implementación 
de la mejora continua permitió llevar a cabo una buena gestión en todas las 
actividades desarrolladas en el proyecto.  
 
4.1.1. Discusion de la Hipotesis Especifica 1 
 
De la tabla  N° 04 de la pagina  (80) ,  se puede evidenciar que la media del 
Indice de  Eficiencia  antes de la Aplicación de la propuesta dio como 
resultado  471.28  bastante menor del Indice de Eficiencia despues de 
aplicar el tratamiento que resultó en  616.41 evidenciando una mejora 
como consecuencia de la Aplicación del metodo Kaisen en 145.13, 
equivalente a una mejora porcentual de 30.79%. 
 
4.1.2. Discusion de la Hipotesis Especifica 2  
 
De la tabla  N° 05 de la pagina  (82) ,  se puede evidenciar que la media del 
Indice de  Eficicacia  antes de la Aplicación de la propuesta dio como 
resultado  0.9075  bastante menor del Indice de Eficiencia despues de 
aplicar el tratamiento que resultó en  0.9515 evidenciando una mejora 
como consecuencia de la Aplicación del metodo Kaisen en 0.024, 










































Se concluye que una buena Aplicación del metodo Kaizen, incrementa  
significativamente la Productividad, conforme se evidenciar en la tabla  N° 
03 de la pagina 78, en donde paso   de 427.7  a   587.46 evidenciando una 
mejora como consecuencia de la Aplicación del metodo Kaisen en 159.76 
equivalente a una mejora porcentual de 37.35%.  este resultado es muy 
relevante para la empresa ya que al aumentar la productividad del proceso 
de entrega de los productos en el consumidor, tiene como consecuencia 
que se eviten tener que alquilar unidades terceras, es decir solo en los 
meses de aplicaciór  de la metodologia de ha podido ahorrar un monto 




Se concluye que una buena Aplicación del metodo Kaizen, incrementa  
significativamente la Eficiencia, conforme se evidenciar en la tabla  N° 04 
de la pagina 80, en donde paso   de 471.28  a   616.41 evidenciando una 
mejora como consecuencia de la Aplicación del metodo Kaisen en 145.13 
equivalente a una mejora porcentual de 30.79%. el mismo que trae como 
consecuencia  paralela a la aplicación en los gastos asumidos por la 
empresa  correspondiente a Anomalias  (ahorro de S/. 9,145.00) y asaltos 
en el punto de venta ( Reducción de S/.  2,647.00), durante los meses de 
implementación. 
 
Conclusion 3:  
Se concluye que una buena Aplicación del metodo Kaizen, incrementa  
significativamente la Eficacia, conforme se evidenciar en la tabla  N° 05 de 
la pagina 82, en donde paso   de 0.9075  a   0.9515 evidenciando una 
mejora como consecuencia de la Aplicación del metodo Kaisen en 0.024 











































Las recomendaciones que se proponen al finalizar este trabajo de la tesis 
son las siguientes: 
 
Se suguiere a la empresa Backus & Johnston, no descuidar  en  ninguno 
de sus procesos de toda  la cadena de distribución  la “Mejora Continua”, 
ya que este le ayudara a mantener sus altos indices de preferencia en el 
mercado local e internacional , siendo este parte  de sus pilares de negocio  
y es lo que lo hace diferente ante sus competidores. 
 
Es recomendable mantener un seguimiento constante sobre  los clientes 
bancarizados, asi como incrementar procentualmente la cantidad de 
clientes, ya que maximiza la seguridad  y minimiza los tiempos de atención 
en el punto de venta. 
 
Tambien se recomienda realizar periodicamnete  muestras del mercado 
para evaluar la volatilidad  de  tiempos  en el punto de venta, ya que  el 
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ANEXO N° 4: Reseña histórica de la empresa Backus & Johnston. 
 
El origen de Backus se remonta al año 1876, año en el que los señores Jacobo 
Backus y Howard Johnston, de nacionalidad estadounidense, fundan una fábrica 
de hielo en el tradicional distrito del Rímac, la cual, se convierte en 1879 en 
Backus & Johnston Brewery Ltd. En 1890 traspasaron la firma a una sociedad 
conformada en Londres. 
 
Backus & Johnston Brewery Ltd. es adquirida por empresarios peruanos 
Liderados por Don Ricardo Bentín Mujica, quienes la convierten en la Cervecería 
Backus & Johnston S.A., estableciendo un ejemplo de nacionalización por 
iniciativa privada y accionariado difundido. 
Se adquiere Compañía Cervecera del Sur del Perú S.A. en el año 2000, pasa a 
formar parte del Grupo Backus, con el objetivo de consolidar una compañía capaz 
de competir efectivamente en un entorno globalizado. Años más tarde en el 2002, 
el grupo Empresarial Bavaria ingresa al accionariado de Backus Fortaleciéndonos 
al convertirla en parte de una importante transnacional americana. Se inicia un 
proceso de la desinversión en sectores que no constituye el “core business” con la 
finalidad de consolidar el negocio cervecero y de bebidas, con miras a una mayor 
competitividad. 
Cuentan  con instalaciones y plantas industriales en todas las regiones del Perú. 
A través de un completo y eficiente sistema de distribución comercializa sus 
marcas, con un permanente enfoque en la satisfacción de los clientes y 
consumidores. El crecimiento de la empresa a través de las marcas constituye 
uno de los pilares fundamentales de su plan de negocio 
La innovación permanente, le permite ser la empresa líder del mercado cervecero 
peruano, caracterizándose por las constantes inversiones en infraestructura y 









ANEXO N° 5: Esquema Organizativo 
 
Tipo de Organización. 
 
El Grupo Cervecero Backus & Johnston tiene como actividad económica principal, 
la elaboración, envasado, venta, distribución y toda clase de negociaciones 
relacionadas con bebidas malteadas y maltas, bebidas no alcohólicas y aguas 
gaseosas. Está organizado corporativamente, conformado por veintisiete 
empresas, que siguen los criterios de integración vertical y horizontal, lo que le 
permite auto proveerse de insumos y servicios. Es una Sociedad  Anónima 
Abierta. 
 
El Perfil de Unión de Cervecerías Peruanas Backus y Johnston Sociedad 
Anónima Abierta Cervecerías Peruanas Backus SA, se encuentra  Afiliada a la 
Cámara de Comercio de Lima, Cotiza en la Bolsa de Valores de Lima y esta  
Empadronada en el Registro Nacional de Proveedores. 
 
Visión, Misión y Valores 
 
Visión: “Ser la mejor empresa en el Perú admirada por: Crecimiento del valor de 
la participación del mercado a través de nuestro portafolio de marcas, otorgar el 
más alto retorno de inversión a sus accionistas, ser el empleado preferido y ser 
modelo de gestión”.  
 
Misión: “Poseer  y potenciar las marcas de bebidas locales e internacionales 










 Liderazgo: Se forja a través de un proceso de sinceramiento y el desarrollo 
de virtudes. Es lograr hacer que las personas hagan lo que se debe hacer. 
 Buen ejemplo: Practicar lo que se predica. Es la forma como el líder 
transmite sus valores y principios. 
 Confianza: Condición para lograr compromiso con la empresa y autonomía 
para crear. Estimula la eficiencia y evita limitarse a señalar los errores, sino 
por el contrario, ayuda a corregirlos y superarlos. Es la base para trabajar 
en equipo. 
 Trabajo en equipo: Asociación de esfuerzos. Los miembros del equipo 
comparten los objetivos, planes, estrategias y errores, haciendo que los 
objetivos del conjunto prevalezcan sobre los objetivos individuales. 
 Innovación: Implica respaldar la iniciativa y creatividad personal y del 
equipo, tolerando errores y buscando la acción permanente. Sin este valor 
no se aprovecharían las oportunidades, ya que éstas por definición son 
inciertas. 
 Calidad total -productividad: Producir bien desde el principio, en una 
cadena de responsabilidades, satisfaciendo las necesidades del cliente. Es 
lograr resultados al menor costo, optimizando la utilización de los recursos, 
que son escasos y costosos, buscando lograr ventajas competitivas. 
 Respeto al Medio Ambiente: Es actuar en armonía con el entorno 
ecológico, promoviendo la conservación de la naturaleza, requerimiento 
básico para lograr mejores condiciones de vida en el futuro. 
 Moralidad: Es actuar respetando la ley, sin incurrir en actos deshonestos o 
de dudosa negociación ("no al soborno"). Es respetar los derechos de los 
demás, evitando sacar ventaja de nuestra posición empresarial. Da 
estabilidad en el largo plazo y es un ejemplo para la moralización de 
nuestro país. 
 Solidaridad Social: Compromiso de la empresa y de las personas que la 
conforman, en apoyo de la comunidad. Este valor se potencia aún más 








Nos llena de orgullo presentarnos como el equipo de Distribución de Backus. 
Podrás acceder a información relevante sobre nuestro trabajo. En esta sección 
encontrarás nuestra estrategia, objetivos y metas para este año, así como los 
contactos en cada una de nuestras localidades. 
 
Visión  
 Ser la mejor operación de distribución a nivel regional y punto de referencia 
competitivo a nivel mundial, garantizando un proceso de mejora continua en 
alineamiento con los estándares de la matriz.  
 
Misión  
Desarrollar operaciones eficientes y competitivas, garantizando la presencia de 
nuestras marcas en el momento oportuno, en las condiciones de calidad 













































ANEXO N° 7: Diagrama  de flujo del proceso total de pedidos, el cual muestra el ciclo completo desde la toma de 



























ANEXO N° 10: Documentos para validar los instrumentos de medición a través de juicio de expertos. 
Experto 1. 
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Experto 2. 
  
108 
 
Experto 3. 
 
